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ABSTRAK 
Persepsi Iconsumen aJran kualitos suotu produlc sering ditemuJum berbeda dengan harapan. 
Perbedaan antara perseps; dengan harapan aIran menjadi preseden turunnya mum produk. 
Sebelum perbedaan itu terjadi semakin parah, penelitian unI1Ik mengeva/uasi persepsi don harapan 
Iconsumen horus dilakukan. Tujuan daTi penelitian ini oleh /rmenanya adalah unlulc menguji 
perbedaan persepsi dan harapan pelanggan aJran kualitas pelayanan PT. Istana Kebayoran Honda 
Fatmawati. Pengujian dapat dilalculam dengan mengulcur persepsi dan harapan pelanggan. 
Pengulcuran persepsi dan harapan dapat dilakukan seteiah mengetahui atribut pembentulcnya. 
Penelitian ini dengan demilckm diawa/i dengan penentuan atribut kualitas pelayanan yang 
dipentingkan dalam memilih bengkel.lnstrumen penelitian adalah kuesioner. yang dibentulc 
berdasarkan atribut yang diambangkan oleh Parasuraman. Kuesioner disebarkan a 97 orang 
pe/anggan PT. Istana Kebayoran Honda. Fatmawati. Teknilc pengambilan sampel adaIah convinince 
sampling. Teknik pengolahan data mengguna/can uji hipotesis Wilcoxon. yang didahului dengan uji 
validitas isi mengguna/can Icore/asi product moment Pearson dan uji reliabilitas mengguna/can 
cronbach alpha. Terdapat 2 atribut tambahan terhadap 22 atribut yang diambangkan oelh 
Parasuraman. yaitu abersihan ruang tur.ggu dan tersedianya tempot ibadak Uji validilas dan 
reliabilitas menunjukkan bahwa instrumen yang digunakan sudah valid dan reliabel. Uji perbedaan 
menunjulckan ada 6 atribut yang tidak ada perbedaan anlara persepsi dengan harapan. yailu 
arapihan berpakaian. Jcebersihan toilet. kemud~ prosedur pelayanan. kemudahan mendapatkan 
sulcu cadang. ketersediaan layanan telepon. dan pemberian informasi yang mudah dimengerli. 
Sedangkan ada J 8 atribut yang terdapat perbedaan antara persepsi dengan harapan. yaitu 
kecanggihan dan kelengkopan peralatan bengkel. sarana pendulcung ruang tunggu. keamanan area 
parlcir. abersihan ruang tunggu. lersedialempat ibadah, alelilian mekanik, alepatan wakru 
penyelesaian. ketanggapan karyawanmenanggapi keluhan. pemberilahuan informasi baru. 
kecepatan pelayanan meja depan. kecepatan kerja. aramahan karyawan. pengelahuan dan 
aahlian karyawan, tanggung jawab bengal. keamanan dari kesalahan biaya perbaikan, 
kemudahan mencapai lokasi. dan pemberian dislcon. 
Kata Kunci: Validitas. Reliabilitos. Persepsi. Ekspektasi 
1. PENDAHULUAN 
PT. Istana Kebayoran Honda Fatmawa-
ti merupakan salah satu pelaksana bagian pe-
layanan puma jual produk. Bagian pelayanan 
puma jual merupakan jaminan pelayanan ke-
pada konsumen yang termasuk didalamnya 
mencakup pemwatan, perbaikan mobil yang ru-
sak, dan penyediaan suku cadang asli. Maksud 
dari adanya pelayanan puma jual supaya kon-
sumen merasa puas terhadap produk mobil dan 
dapat memperkuat kredibilitas bengkel dari ha-
sit kerja dan memberikan pelayanan yang ter-
baik bagi konsumennya sehingga konsumen 
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merasa terpuaskan dan tetap setia sebagai 
pelanggan. 
Sejalan dengan persaingan yang sema-
kin ketat, lUaka perlu dilakukan berbagai usaha 
uotuk mempertahankan konsumen dan mengan-
tisipasi adanya kemungkinan konsumen pindah 
ke bengkel lain serta meraib konsumen yang 
baru. Pihak perusahaan harus dapat lebih 
mengenali konsumen dengan baik dan dapat 
memenubi kebutuhan atau keinginan konsu-
men, karena konsumen berpendapat bahwa 
perusahaan yang baik adalah perusahaan yang 
mampu memberikan apa yang diinginkan 
konsumen. Oleh karena itu, mengetahui ha-
rapan pelanggan sangat penting bagi perusa-
baan. Kepuasan akan tercapai apabila perusa-
haan mampu memberikan kualitas pelayanan, 
sesuai dengan harapan konsumen. Disisi lain, 
tingkat keinginan tiap konsumen berbeda antara 
konsumen yang satu dengan yang lain. 
Metode kualitas pelayanan merupakan 
cara untuk mengetahui bagaimana tanggapan 
para konsumen tentang pelayanan yang 
diberikan, karena dengan metode tersebut dapat 
diketahui sampai sejauh mana para konsumen 
sudah merasa terpuasl<an terhadap pelayanan 
yang telah diberikan dan mengetahui apakah 
pelayanan perusahaan tersebut telah memenuhi 
barapan konsumen. Tujuan dari penelitian ini 
adalah untuk menentukan atribut kualitas 
pelayanan yang dipentingkan dalam memilih 
bengkel dan untuk menguji perbedaan persepsi 
dan barapan pelanggan akan kualitas pelayanan 
PT. Istana Kebayoran Honda Fatmawati. 
2. LANDASAN TEOR! 
2.1. Kepuasao Pelaoggao 
Husein (2000) mendefinisikan kepuasan 
pelanggan sebagai tingkat perasaan konsumen 
setelah membandingkan dengan barapan. Se-
orang pelanggan yang merasa puas terhadap 
nilai yang diberikan oleh produk atau jasa, 
kemungkinan besar akan menjadi pelanggan 
dalam waktu yang lama. 
Kotler (1992) menyatakan babwa ke-
puasan pelanggan adalah perasaan senang atau 
kecewa seseorang yang berasal dari perban-
Analisis Kualitas Pelayanan lasa Bengkel... 
dingan antara kesannya terbadap kiDelja (atau 
basil) suato produk dan barapan-barapannya. 
Tiogkat kepuasan pelanggan merupakan 
fungsi dari harapan pelanggan dengan kinerja 
yang dirasakannya. Bila kinerjanya di bawah 
pengharapannya, maka pelanggan abo kecewa, 
sedangkan bila kinerjanya sesuai dengan peng-
harapannya, maka dia akan merasa puas. Selan-
jutnya bila kiDelja dapat melebihi pengharapan-
nya maka pelanggan akan sangat puas, senang, 
dan gembira (Supranto, 1997). 
Menurut Husein (2000) dan Kotler 
(1992), tingkat kepuasan pelanggan dapat· 
diformulasikan dalam bentuk rumus matematis 
"seperti yang ditunjukkan pada persamaan (l). 
J(, Pe/ayananyang Dirasalcan epuasan = (I) 
Pelayanan yang Diharaplcan 
Menurut Huse.in (2000) terdapat empat 
faktor yang mempengarubi kepuasan pelanggan 
yaitu terdiri dari mutu produk dan petayanan-
nya, kegiatan penjualan, pelayanan setelah 
penjualan, dan nilai-nilai dari perusahaan. . 
Selanjutnya, pelanggan dapat dikatakan 
puas apabila menjadi lebih setia, membeli lebih 
banyak jika peru~ ·memperkenalkan pro-
duk baru dan menyempumakan produk yang 
ada, memberikan komentar yang mengun-
tungkan tentang perusahaan dan produknya, 
kurang memberikan perhatiait terhadap merek 
dan iklan pesaing serta kurang sensitif terhadap 
harga, memberikan gagasan produk atau jasa 
kepada perusahaan, dan membutuhkan biaya 
pelayanan yang lebih keeil daripada pelanggan 
baru karena transaksi menjadi rutin. 
2.2. Teknik PeDgukuraD KepuasaD PelaDg-
gaD 
Kotler (1992) menyatakan bahwa 
kepuasan pelanggan dapat diukur menggunakan 
beberapa metode. Metode pertama adalah sis-
tem keluhan dan saran, yaitu organisasi yang 
berpusat pelanggan memberikan kesempatan 
yang luas kepada pelanggannya untuk menyam-
paikan saran dan keluhan. Informasi ini dapat 
memberikan ide cemerlang bagi perusahaan dan 
memungkinkannya untuk bereaksi seeara 
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tanggap dan cepat untuk mcngatasi muaIah 
yang timbul. Metode bdua IdaIah belanja 
siluman, yaituSatah satu cara untuk menda-
patkan gambaran mcngenai kepuasan adaIah 
dengan mempekerjakan beberapa orang untuk 
berupaya atau bersi~ sebagai pembeli po-
tensial. Pembeli potensiaI ini kemudian mela-
porkan penemuannya mcngenai kekuatan dan 
kelemahan produk perusahaan dan pesaing 
berdasarkan pengalaman mereka clalam pembe-
lian produk tersebut serta juga dapat mengamati 
cara penanganan setiap keluhan. 
Metode ketiga anal isis keluhan pelang-
gan, yaitu perusahaan semestinya menghubungi 
para pelanggan yang telah berbentimembeli 
atau telah pindah pemasok agar dapat mema-
hami mengapa hal itu terjadi, bukan hanya 
wawancara di luar, tetapi pemantauan para 
konsumen yang keluar juga penting. Pening-
katan konsumen yang keluar menunjukkan 
kegagalan perusahaan dalam memuaskan pe-
langgan. Metode keempat adatah dengan survei 
kepuasan pelanggan. Umumnya penelitian 
mengenai pelanggan dilakukan dcngan pene-
Iitian survci, baik melalui pos, telpon, maupun 
wawancara lang.·mng. Hal ini karena melalui .. 
survei, perusahaan akan memperoleh tanggapan 
dan umpan batik secara langsung dari 
pelanggan dan juga memberikan tanda positif· 
bahwa perusahaan menaruh perhatian terhadap 
pelanggannya (Kotler, 1992). 
Jika 
P-E=O 
P-E>O 
P-E<O 
1.3. Pelayaaaa 
Kepuasan pelanggan juga dapat dipenuhi 
melalui pclayanan yang berkualitas. Pening-
katan pclayanan sebagai salah satu upaya pen-
capaian kepuasan pelanggan bukanlab tugas 
yang ringan yang dapat diselesaikan sece-
patnya. Oleh brena itu perlu diupayakan secara 
berkesinambungan serta berorientasi kepada 
perbaikan untuk mencapai kepuasan pelanggan. 
Dengan demikian setelah program kepuasan pc-
langgan dapat berjalan, maka perusahaan hams 
teros memantau perubahan kcinginan dari kon-
sumen. 
Definisi kualitas pelayanan adalab kesen-
jangan antara persepsi pelanggan dengan ha-
rapan pclanggan terhadap pelayanan yang me-
muaskan. Bila pengertian difonnulasikan ke cIa-
lam bentuk matematis, maka dapat dilihat se-
perti pada persamaan (2) (Fandy, 2005). 
Nilai Kualitas Pelayanan 
= Nila; Perseps; -Hila; Harapan (2) 
Selanjutnya, terbentuknya harapan atas 
pelayanan dari para pelanggan dipengaruhi oleh 
berbagai kegiatan pemasaran, seperti iklan, pro-
mosi, penjualan, harga, tradisi maupun adanya 
kontak konsurnen dengan pemberi pelayanan 
sebelumnya. Sementara itu, pelayanan yang 
akan diterima banyak dipengaruhi oleh kontak 
antara personel deng~n pemberi pelayanan, 
fasilitas fisi~ prosedur yang merupakan bagian 
dari sistem pelayanan. 
Simbol P menunjukkan nilai persepsi dan E adalah nilai ekspektasi atau harapan. 
Rambat (200 I) menyatakan konsep kualitas 
pelayanan dapat dilihat dari 5 dimensi. Dimensi 
pertama adalah keandalan, yaitu kemampuan 
untuk mengerjakan pelayanan yang dijanjikan 
sceara dependen dan akurat. Kinerja pelayanan 
yang dapat dipercaya merupakan harapan dari 
konsumen dan berarti bahwa pelayanan tersebut 
telah dikerjakan tepat waktu, dengan cara yang 
samalkonsisten, dan tanpa kesalahan setiap saat. 
Sebagai contoh, menerima surat pada waktu 
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yang kira-kira sama setiap harinya, adalah pen-
, ting bagi sebagi~ orang. Keandalan juga harus 
berlaku sampai tingkat belakang kantor, dimana 
keakuratan dalam penagihan dan penyimpanan 
data juga diharapkan. 
Dimensi kedua adalah kemampuan mem-
berikan respon, yaitu niat untuk menolong pe-
langgan dan untuk menyediakan pelayanan 
yang cepat dan tepat. Dengan membiarkan pe-
langgan menunggu untuk alasan yang tidak 
jelas, akan menciptakan persepsi pelayanan 
negatif oleh pelanggan yang sebenamya dapat 
dihindarkan. Jika terjadi kegagalan dalam pe-
layanan, kemampuan untuk pulih secara cepat 
dan profesional, dapat menciptakan persepsi 
pelayanan yang sangat positif. Sebagai contoh, 
menghidangkan minuman tambahan pada saat 
terjadi penundaan sebuah penerbangan dapat 
mengubah sebuah pengalaman yang secara 
potensial adalah buruk menjadi sebuah 
pengalaman yang penuh kenangan (Supranto, 
1997). 
Dimensi ketiga adalah keyakinan, yaitu 
pengetahuan dan kesopanan dari pelayan serta 
kemampuan mereka dalam menyampaikan rasa 
percaya dan kepastian. Dimensi ini mencakup 
hal-hal seperti kompetensi dalam mengerjakan 
pelayanan, kesopanan dan rasa hormat ke 
pelanggan, komunikasi yang efektif dengan 
pelanggan, dan sikap umum yang menunjukkan 
bahwa si pelayan memiliki niat yang terbaik 
demi kepentingan pelanggan (Rambat, 2001). 
Dimensi keempat adalah empati, yaitu 
perhatian yang bersifat pribadi untuk pelang-
'3an. Dimensi ini ll1encakuP kemampuan pende-
katan, sensitifitas, dan usaha untuk mengerti 
keutuhan pelanggan. Sebuah contoh dari empati 
adalab kemampuan seseorang penjaga gerbang 
bandara untuk membuat koneksi yang terputus 
dari seorang pelanggan menjadi masalahnya 
juga dan untuk mencari sebuah penyelesaian 
(Fandy. 2005). 
Dimensi kelima adalah berwujud, yaitu 
penampilan dari fasilitas fisiko peralatan, perso-
nil, dan material-material komunikasi. Kondisi 
dari Iingkungan fisik adalah bukti yang nyata 
dari perawatan dan perhatian yang detail, yang 
ditunjukkan oleh si penyedia pelayanan. Di-
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mensi ini juga dapat diperluas sampai kepada 
sikap dan tingkah laku dari pelanggan yang lain 
yang dapat dilihat dalam pelayanan tersebut 
(Supranto, 1997). 
Kualitas pelayanan pada dasamya meru-
pakan kescsuaian antara pelayanan yang dirasa-
kan dengan harapan para pelanggan. Kesesuai-
an kedua hal tersebut akan menunjukkan tingkat 
kepuasan pelanggan, schingga dengao demikian 
dapat dikatakan bila mengetahui kualitas pela-
yanan berarti dapat pula diketahui tingkat ke-
puasan pelanggan (Fandy, 2005). 
Dalam kenyataannya, permasalahan yang 
berkaitan dengan kualitas pelayanan dipenga-
ruhi oleh adanya kesenjangan antara apa yang 
dapat diberikan oleh perusahaan dengao apa 
yang diharapkan pelanggan (Rambat, 200 I). 
3. METODOLOGI PENELITIAN 
Populasi yang menjadi objek penelitian 
adalah para pengguna jasa perawatan bengkel 
pada PT Istana Kebayoran Honda Fatmawati. 
Data diambil dengan metode penarikan sampel 
non probabilitas convinience sampling. 
Instrumen pcnelitian adalah kuesioner._ 
Kuesioner pendahuluan dibuat untuk menge-
tahui atribut apa saja yang dianggap penting 
oleh konsumen pengguna jasa pelayanan beng-
kel dan perawatan mobil. Atribut -pelayanan 
yang didefinisikan dalam kuesioner penda-
huluan diperoleh dari wawancara terhadap pi-
hak perusahaan dan pengguna jasa pelayanan 
dan perawatan mobil. Kuesioner pendahuluan 
yang disebarkan adalah sebanyak 30 buah kue-
sioner. Kuesioner pendahuluan ini bersifat kue-
sioner semi terbuka sehingga responden dapat 
menuliskan atribut lainnya yang mereka anggap 
penting dan belum disebutkan pada kuesioner 
pendahuluan tersebut. . 
Kuesioner penelitian selanjutnya dikem-
bangkan -berdasarkan kuesioner pendahuluan. 
Bentuk dasar kuesioner penelitian yang digu-
nakan adalah pertanyaan tertutup dan perta-
nyuan dengan jawaban berskala. Kuesioner 
, penelitian terdiri 'dari 6 bagian. Bagian I berisi 
tentang penyaringan responden untuk menge-
tahui seeara pasti bahwa responden yang 
mengisi kuesioner ini memenuhi persyaratan 
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sebagai pengguna jasa pelayanan bengkel 
perawatan mobi! yaitu para pemilik kendaraan 
Honda yang menggunekan jasa pelayanan 
bengkel. Bagian II berisi pertanyaan umum 
tentang data pribadi responden untuk menge-
tahui profil dari responden pengguna jasa 
pelayanan bengkel perawatan mobil yang 
diteliti yaitu jenis kelamin, usia dan pekerjaan. 
Bagian m bertujuan untuk mengetahui aktifrtas 
dan harapan konsumen. Bagian IV berisi perta-
nyaan mengenai karakteristik pelayanan beng-
kel yang diinginkan oleh pelanggan. Bagian V 
berisi pertanya&Il untuk mengukur persepsi 
pelanggan terhadap peJayanan bengkel. Bagian 
VI bertujuan untuk mengukur harapan 
pelanggan terhadap pelayanan bengkel resmi 
Honda Fatmawati. 
Kuesioner yang sudah terbentuk diuji 
validitas dan reliabilitasnya. Jenis validitaS 
yang diuji adaIah validitas konstruk.Uji 
reliabilitas penelitian ini menggunabn uji 
reliabilitas metode cronbac. 
No 
1 
2 
3 
4 
S 
6 
7 
8 
9 
JO 
II 
12 
13 
14 
IS 
16 
17 
18 
19 
20 
21 
22 
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Uji hipotesis perbedaan persepsi dan harapan 
dilakukan uji peringkat bertanda Wilcoxon. 
Pengujian hipotesisnya adalah sebagai berikut: 
a. Ho : tidak ada perbedaan antara persepsi 
dengan harapan pelanggan. 
b. H. : Ada perbedaan antara persepsi dengan 
harapan pelanggan. 
Co' Tarafnyata uji (a) : 5% 
d. Wilayah kritik : p < a 
e. Perhitungan: menggunakan SPSS 
Kesimpulan: tolak H 0 hasil perhitungan 
jatuh pada wilayah kritis. 
Tabeli. Atribut Kuesioner Pendahuluan 
Atribut 
Kerapihan berpakaian para karyawan 
Kecanggihan peralatan bengkel 
Kelengkapan peralatan bengkel 
Sarana pendukung ruang tungg'..i (AC, TV, Radio,dll) 
Kebersihan toilet 
Keamanan area parkir 
Kemudahan prosedur pelayanan bengkel 
Ketelitian mekanik dalam memperbaiki mobil 
Kemudahan dalam mendapatkan sUku cadang 
Kemampuan bengkel dalam memberikan pelayanan sesuai dengan yang dijanjikan 
Ketanggapan karyawan dalam mcnanggapi kcluhan pelanggan 
Pemberitahuan infonnasi baru yang cepat kepada pelanggan mengenai keadaan mobil 
yang sedang diperbaiki 
Kecepatan pelayanan meja depan pada waktu pendaftaran 
kecepatan kerja mekanik dalam memperbaiki mobil 
Keramaban karyawan dalam melayani pelanggan 
Pengetahuan dan keahlian karyawan dalam bekerja 
Tanggungjawab bengkel terbadap hasil hasil pekerjaan 
Keamanan pelanggan dari kesalahan perkiraan biaya perbaikan 
Kemudahan untuk mencapai lokasi bengkel 
Ketersediaan layanan melalui telepon 
Pemberian infonnasi yang mudah dimengerti 
Pemberian diskon, hadiah, dll . 
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4. PEMBAHASAN 
Kuesioner yang disebarkan sudah valid 
dan reliabel. Terdapat dua atribut tambahan ter-
hadap atribut yang dikembangkan Parasuraman, 
yaitu kebersihan ruang tunggu dan tersedianya 
ruang ibadah. Atribut yang tennasuk dalam 
dimensi bentuk flSik adalah pakaian bryawan, 
kecanggihan dan kelengkapan peralatan beng-
kel, sarana pendukung ruang tunggu, keber-
sihan toilet, keamnan area parkir, kebersihan 
ruang tunggu dan tempat ibadah. Kemudahan 
prosedur pelayanan bengkel, ketelitian mekanik 
dalam memperbaiki mobil, kemudahan dalam 
mendapatkan suku cadang. dan kemampuan 
memberikan pelayanan sesuai dengan janj i 
tennasuk dalam dimnesi keandalan. Dimensi 
dayatanggap terdiri dari atribut kecepatan 
menanggapi keluhan, pemberian infonnasi, 
kecepatan pelayanan pendaftaran dan kecepatan 
perbaikan. Dimensi jaminan terdiri dari atribut 
keramahan karyawan, keahlian karyawan, 
tanggung jawab dan kesalahan perkiraan biaya 
perbaikan. Atribut kemudahan mencapai lokasi 
bengkel, layanan melalui telepon, infonnasi 
yang mudah dimengerti dan adanya diskon atau 
hadiah merupakan atribut dimensi empati. 
4.1. Deskripsi Responden 
Penyaringan responden dilakukan dengan 
memeriksa 2 syarat yang harus dipenuhi, yaitu : 
a. Responden atau pun keluarga dari responden 
tidak ada yang bekerja diperusahaanlinstansi 
seperti biro iklan, perusahaan riset pema-
saran dan bengkel mobil. Syarat ini diterap-
kan mengingat responden yang bekerja pada 
bidang tersebut kemungkinan besar akan 
memberikan jawaban sebaik mungkin, hal 
ini dapat mengakibatkan bias pada hasil 
kuesioner penelitian. 
b. Responden pemah mengunjungi bengkel 
resmi Honda Fatmawati setidaknya dua kali 
dalam setahun kemarin. Syarat ini diberlaku-
kan supaya responden telah 'mengetahui 
bagaimana keadaan maupunpelayanan yang 
telah diberikan pada bengkel Honda Fatma-
wati dan dapat memberikan penilaian yang 
tidak bias pada pengisian kuesioner. 
Karakteristik responde .. ditunjukan Tabel 
3. 
Tabel 3. Karakteristik Demograji 
Identifikasi Responden Keterangan Frekuensi Presentase 
Pria 85 88% 
Jcnis Kelamin Wanita 12 12% 
Jumlah 97 100% 
17-23 Tabun 22 23% 
24-30 Tabun 38 390/0 
-
Usia 31-40 Tabun 27 28% 41-50 Tahun 7 7% 
51 Tabun keatas 3 3% 
Jumlah 97 100% 
Mahasiswa 18 190/0 
Karyawan Swasta 53 54% 
Pegawai Negeri 18 190/0 
Jcnis Pekeljaan PekeJja Profesional 5 5% 
Ibu Rumah tangga 3 3% 
Lainnya 0 0% 
Jumlah 97 100% 
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4.2. Vji Hipotesis Perbedaan Persepsi dan 
Harapan 
Perbedaan antara persepsi dengan ha-
rapan konsumen diuji menggunakan uji Pe-
ringkat Wilcoxon. Setiap pasang atribut 
persepsi dan harapan diuji terlebih dahulu. 
Tingkat signifikasi 5 % yang digunakan dalam 
uji hipotesis perbedaan dihitung menggunakan 
SPSS 11,5. . 
Metode uji statistik Non Parametrik 
dipilih karena melihat masalah yang diambil 
berupa masalah yang menggunakan data ordinal 
(berperingkat) dan belum tentu menyebar 
normal. Sedangkan metode P,eringkat Wilcoxon 
dipilih kare"'l n:tasa1ah yang dihadapi adalah· 
dua sampd yang berpasangan dan ingin menge-
tahui adanya peruedaan antara dua sampel 
tersebut, yakni tingkat persepsi dengan tingkat 
harapan. 
Uji hipotesis kerapihan berpakaian kar-
yawan menyimpulkan terima Bo, ini men un-
jUkkan bahwa tidak ada perbedaan signifikan 
antara persepsi dengan harapan konsumen akan 
kerapihan berpakaian karyawan. Harapan kon-
sumen pada atribut kerapihan berpakaian para 
karyawan telah terpenuhi oleh perusahaan. Hal 
ini sejalan dengan yang dikemukakan oleh 
Kertajaya (2002) bahwa dari hal yang paling 
kecil seperti kerapihan bcrpakaiall akan 
mempengaruhi kredibilitas suatu perusahaan 
dan dari hal kecil itu pun seorang pelanggan 
akan menilai suatu perusahaan. 
Pada uji hipotesis kecanggihan peralatan 
bengkel menyimpulkan tolak Ho. lOt 
menunjukkan bahwa ada perbedaan signifikan 
antara persepsi dan harapan konsumen akan 
kecanggihan peralatan bengkel. Harapan kon- . 
sumen pada atribut kecanggihan peralatan 
bengkel belum terpenuhi oleh perusahaan. 
Konsumen mengharapkan peralatan yang lebih 
modem dibandingkan peralatan yang dimiliki 
perusahaati saat ini. Usmara (2003) mengemu-
kakan bahwa strategi yang paling baik dalam 
peningkatan mutu dan kualitas suatu produk 
berupa barang dan jasa adalah dengan peng-
gunanan peralatan yang modem, karena per-
alatan yang modem merupakan perbaikan dari 
peralatan yang sebelumnya. 
Uj i hipotesis kelengkapan peralatan 
bengkel menyimpulkan tolak Bo, ini menunjuk-
kan bahwa ada perbedaan sigifikan antara 
persepsi dan harapan konsumen akan keleng-
kapan peralatan bengkel. Pada atribut keleng-
kapan peralatan bengkel harapan konsumen 
belum terpenuhi oleh perusahaan. Isnaini 
(2004) mengemukakan bahwa perlengkapan 
suatu peralatan dalam industri jasa perbaikan 
akan memberi manfaat tersendiri, diantaranya 
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adalah akan memudahkan pekerja untuk 
mengerjakan pekerjaan tanpa hams memikirkan 
apakah alat yang akan digunakan ada pada 
kotakalat. 
Pada uji hipotesis sarana peodukung 
ruang tunggu menyimpulkan tolak He. ini 
menunjukkan bahwa ada perbcdaan signifikan 
antara persepsi dan harapan akan sarana 
pendukung roang tunggu. Harapan koasumen 
pada atribut sarana pendukung ruang tunggu 
belum terpenuhi oleh perusahaan. Menurut 
Rambat (2001) bahwa fasilitas dan sarana fasik 
merupakan hal yang harus diperhatikan pada 
perusahaan yang bergerak di bidang jasa, 
karena akan mempengaruhi kualitas dari 
pelayanan perusahaan tersebut. 
Uji hipotesis kebersihan toilet menyim-
pulkan terima Ho. ini menunjukkan· bahwa 
tidak ada perbedaan signifikan antara persepsi 
dan harapan akan kebersihan toilet. Harapan 
konsumen pada atribut kebersihan toilet telah 
terpenuhi oleh perusahaan. Menurut Rambat 
(200 I ) bila lokasi kerja tidak menarik atau 
rusak, kotor, maka akan mengurangi nilai 
tambah dari jasa yang ditawarkan, oleh karena 
itu perusahaan yang bergerak dibidang jasa 
harus memperhatikan aspek fisik perusahaan 
agar konsumen senang dan betah karena 
suasana nyaman yang diberikan perusahaan. 
Pada uji hipotesis keamanan area parkir 
menyimpulkan tolak Ho. ini menunjukkan 
bahwa ada perbedaan signifikan antara persepsi 
dan harapan akan keamanan area parkir. 
Harapan konsumen pada atribut keamanan area 
parkir belum terpenuhi perusahaan. Menl!.rut 
Rambat (2001) bahwa keamanan di suatu tem-
pat akar. membuat seseorang merasa nyaman 
dan tenang. 
Uji hipotesis kebersihan ruang tunggu 
menyimpulkan tolak 110, ini menunjukkan 
bahwa ada perbedaan antara persepsi dan 
harapan akan kebersihan ruang tunggu. Harapan 
konsumen pada atribut kebersihan ruang tunggu 
belum terpenuhi oleh perusahaan. Menurut 
Fandy (2005) bahwa kebersihan merupakan 
suatu hal penting bagi perusahaan karena 
konsumen akan menilai apa yang mereka Iihat 
dan rasakan ditempat yang mereka kunjungi. 
Analisis Kualitas Pelayanan Jasa Bengkel. .. 
Sedangkan pada uji hipotesis tempat 
ibadah pengunjung menyimpulkan tolak Ho. ini 
menunjukkan bahwa ada perbedaan signifikan 
antara persepsi dan harapan akan tempat ibadah 
pengunjung. Harapan konsumen pada atribut 
tempat ibadah pengunjung belum terpenuhi 
oleh pihak perusahaan. Menurut Rambat (200 I) 
fasilitas fisik perusahaan harus tersedia agar 
konsumen merasa betah dan akan berkunjung 
kembali karena fasilitas fisik yang dibutuhkan 
tersedia diperusahaan tersebut 
Pada dimensi bentuk fisik terdapat 6 
atribut yang menyimpulkan tolak 110 dan 2 
atribut yang menyimpulkan terima Ho. Ini 
berarti ada 6 atribut yang belum memenuhi 
harapan konsumen dan ada 2 atribut yang sudah 
memenuhi harapan konsumen. Menurut Para-
suraman dkk dalam Rambat (2001) bahwa 
dimensi bentuk fisik mempunyai kepentingan 
dengan urutan ketiga dalam dimensi kualitas 
pelayanan, akan tetapi pihak perusahaan pun 
harus memperbaiki kekurangan yang ada pada 
dimensi bentuk fisik agar persepsi konsumen 
terhadap atribut dimensi bentuk fisik merasa 
terpuaskan. 
Uji hipotesis kemudahan prosedur 
pelayanan bengkel menyimpulkan terima 110, 
ini menunjukkan bahwa tidak ada perbedaan 
signifikan antara persepsi dan harapan akan 
kemudahan prosedur pelayanan bengkel. Ha-
rapan konsumenpada atribut kemudahan pro-
sedur pelayanan bengkel telah terpenuhi oleh 
perusahaan. Parasuraman dkk dalam Usmara 
(2003) mengemukakan bahwa pelayanan yang 
b.:ik adalah pelayanan yang tidak membuat 
konsumen merasa dirugikan waktu, tenaga, dan 
pikiran. 
Pada uji hipotesis ketelitian mekanik 
dalam memperbaiki mobil menyimpulkan tolak 
110, ini menunjukkan bahwa ada perbedaan 
signifikan antara persepsi· dan harapan akan 
ketelitian mekanik dalam memperbaiki mobil. 
Harapan konsumen pada atribut ketelitian me-
kanik dalam memperbaiki mobil belum terpe-
nuhi oleh perusahaan. Menurut Rambat (2001) 
bahwa untuk mencapai kualitas yang baik maka 
karyawan harus dilatih untuk menyadari pen-
tingnya pekerjaan mereka, yaitu memberikan 
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konsumen kepuasan dalam memenuhi kebu-
tuhannya. ~ pengerjaan yang telm akan 
rnembuat basil pekerjaan lebih baik daripada 
proses yang tidak teliti. 
Uji hipotesis kemudahan mendapatk.an 
suku cadang menyimpulkan terima He. ini 
menunjukkan bahwa tidak ada perbedaan signi-
tikan antara persepsi dan harapan Ibn kemu-
dahan mendapatkan suku cadang. Harapan kon-
sumen pada atribut kemudahan mendapatk.an 
suku cadang telab terpenuhi oleh perusahaan. 
Menurut Kotler (1992) babwasuatu perusahaan 
industri dan jasa yang baik adaIah yang 
memiliki penyediaan suku cadang. 
Sedangkan pada uji hipotesis kemam-
puan bengkel dalam memberikan pelayanan 
sesuai dengan yang dijanjikan menyimpulkan 
tolak Ho. ini menunjukkan bahwa ada per-
bedaan signitikan antara persepsi dan harapan 
akan kemampuan bengkel dalam memberikan 
pelayanan sesuai dengan yang dijanjikan. 
Harapan konsumen pada atribut kemampuan 
bengkel dalam memberikan pelayanan sesuai 
dengan yang dijanjikan belum terpenuhi oleh 
perusahaan. Menurut Rambat (2001) ketepatan 
janji suatu perusahaan adalab faktor penting 
yang menjadi penilaian kepuasan konsumen. 
Pada dimensi keandalan terdapat 2 atribut 
yang menyimpulkan terima Ho dan 2 atribut 
yang menyimpulkan tolak Ho. Menurut Usmara 
(2003), Parasuraman dkk dalam Rambat (200 I), 
dan Parasuraman dkk dalam Fandy (200S), 
dimensi keandalan merupakan inti kualitas 
pelayanan untuk memenuhi harapan pelanggan, 
jadi hendaknya perusahaan lebih meJ'!'l!>erhati-
kan dimensi keandalan ini. 
Uji hipotesis ketanggapan karyawan da-
lam menanggapai keluhan pelanggan menyim-
pulkan tolak Ho, ini menunjukkan bahwa ada 
perbedaan signitikan antara persepsi dan ha-
rapan akan ketanggapan karyawan dalam me-
nanggapi keluhan pelanggan. Harapan kon-
sumen pada atribut ketanggapan karyawan da-
lam menanggapi keluhan pelanggan belum ter-
penuhi perusahaan. Rambat (2001) mengemu-
kakan bahwa membiarkan konsumen menung-
gu tanpa adanya suatu alasan yangjelas menye-
babkan persepsi yang negatif dalam kualitas 
pelayanan. 
Pada uji hipotesis pemberitahuan infor-
masi yang cepat kepada pelanggan mengenai 
keadaan mobil yang sedang diperbaiki menyim-
pulkan tolak Ho. ini menunjukkan babwa ada 
perbedaan signitikan antara persepsi dan 
harapan akan pemberitahuan informasi yang 
cepat kepada pelanggan mengenai keadaan 
mobil yang sedang diperbaiki. Harapan konsu-
men pada atribut pemberitahuan informasi yang 
cepat kepada pelanggan mengenai keadaan 
mobil yang sedang diperbaiki belum terpenuhi 
oleh perusahaan. Menurut Kotler (1992) babwa 
informasi adalab hal yang sangat penting dalam 
industri jasa, hendaknya para karyawan mem-
berikan informasi yang penting kepada kon-
sumen tentang sesuatu hal dengan secepat 
mungkin. 
Uji hipotesis kecepatan pelayanan meja 
depan pada waktu pendaftaran menyimpulkan 
tolak Ho. ini menunjukkan bahwa ada 
perbedaan signifikan antara persepsi dan 
harapan akan kecepatan pelayanan meja depan 
pada waktu pendafiaran. Harapan konsumen 
pada atribut kecepatan pelayanan meja depari' 
pada waktu pendaftaran belum terpenuhi oleh 
perusahaan. Usmara (2003) mengemukakan 
babwa kebanyakan konsumen akan memilih 
suatu tempat dikarenakan tingkat pelayanannya 
sangat cepat, disamping lokasi yang dekat dan 
tersedianya semua kebutuhan yang ada. 
Sedangkan pada uji hipotesis kecepatan 
kerja mekanik dalam memperbaiki mobil 
menyimpulkan tolak Ho, ini menunjukkan 
bahwa ada perbedaan signifikan antara persepsi 
dan harapan akan kecepatan kerja mekanik 
dalam memperbaiki mobil. Harapan konsumen 
pada atribut kecepatan kerja mekanik dalam 
memperbaiki mobil belum terpenuhi oleh 
perusahaan. Kotler (1992) mengemukakan bah-
wa dengan kecanggihan dan kelengkapan per-
alatan yang ada dalam suatu industri maka akan 
memudahkan proses pengerjaan dan akan 
memberikan waktu yang efektif dan efisien 
dalam pengerjaan. 
Pada dimensi daya tanggap menyim-
pulkan tolak Ho untuk semua atribut. Menurut 
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Parasuraman dick dalam Rambat (200 1) dimensi 
daya tanggap mempunyai urutan kepentingan 
keempat dalam' dimensi kualitas pelayanan, 
akan tetapi apabila perusahaan tidak memiliki 
dimensi daya tanggap dalam pelaksanaanya, 
maka kepuasan pelanggan tidak bisa tercapai. 
Supranto (1997) mengemukakan daya tanggap 
merupakan kemampuan perusahaan untuk cepat 
tanggap dalam masalah yang timbul, apabila 
perusahaan mengabaikan masalah yang ada, 
maka perusahaan akan cepat mengalami luisis. 
Uji hipotesis keramahan karyawan dalam 
mclayani pelanggan menyimpulkan tolak Ho, 
ini menunjukkan bahwa ada perbedaan signi-
fikan antara persepsi dan harapan akan ke-
ramahan karyawan dalam melayani pelanggan. 
Harapan konsumen pada atribut keramahan 
karyawan dalam melayani pelanggan belum 
terpenuhi oleh perusahaan. lsnaini (2004) 
mengemukakan bahwa sikap karyawan dalam 
suatu perusahaan merupakan hal penting karena 
sikap itu yang akan dinilai terlebih dahulu oleh 
konsumen. Konsumen akan merasa nyaman 
dengan sikap karyawan yang bersahabat. 
Pada uji hipotesis pengctahuan dan ke-
ahlian karyawan dalam bekerja mcnyimpulkan 
tolak Ho, ini menunjukkan bahwa ada per-
bedaan signifikan antara persepsi dan harapan 
akan pengetahuan dan keahlian karyawan 
dalam bekerja. Harapan konsumen pada atribut 
pengetahuan dan keahlian karyawan dalam 
bekerja belum terpenuhi oleh perusahaan. 
Menurut Kotler (1992)ini merupakan faktor 
penting dalam melakukan suatu pekerjaan. 
Dengan pengetahuan dan keahlian yang kurang 
maka suatu pekerjaan akan tidak efektif dan 
efisien dalam pengerjaannya. 
Uji hipotesis tanggung jawab bengkel 
terhadap hasil pekerjaan menyimpulkan tolak 
Ho. ini menunjukkan bahwa ada perbedaan 
signifakan antar persepsi dan harapan akan 
tanggung jawab bengkel terhadap hasil pe-
kerjaan. Harapan konsumen pada atribut tang-
gung jawab bengkel terhadap hasil pekerjaan 
belum terpenuhi oleh perusahaan. Rambat 
(200 I) mengemukakan bahwa pemberian ga-
ransi sesudah dilakukan perbaikan merupakan 
hal penting guna mengetahui sejauh mana 
Analisis Kualitas Pelayanan Jasa Bengkel... 
konsumen sudah mensa terpuaskan akan 
pekerjaan itu. Pelanggan yang puas juga 
cendcrung akan memberikan referensi yang 
baik terhadap perusabIan itu kepada orang lain. 
Sedangkan peda uji hipotesis keamanan 
pelanggan dari kesalahan peaidraan biaya per-
baikan menyimpulbn tolak Ho. ini menun-
jUkkan bahwa ada perbedaan signifikan antara 
persepsi dan harapan Ibn kcamanan pelanggan 
dari kesalahan perkiraan biaya perbaikan. 
Harapan konsumen pada atribut keamanan 
pelanggan dari kesalahan perkiraan biaya 
perbaikan belum terpenuhi oleh perusahaan. 
Kertajaya (2002) mengemukakan bahwa suatu 
perusahaan harus menuliskan pekerjaan yang 
akan dilakukan dalam kertas kerja dan kemu-
dian kertas kerja itu harus diberikan kepada 
konsumen agar konsumen mengetahui kegiatan 
yang dilakukan pada perusahaan terhadap ba-
rangnya yang sedang diperbaiki, dengan de-
mikian konsumen dapat mengetahui biaya yang 
harus dikeluarkan. 
Pada dimensi jaminan menyimpulkan 
tolak Ho untuk sernua atribut. Ini berarti atribut 
pada dimensi jaminan belum terpenuhi oleh 
perusahaau. Parasuraman dkk dalam Rambat 
(2001) mengemukakan bahwa dimensi jaminan 
mempunyai urutan kedua dalam kualitas pe-
layanan yang dipentingkan oleh konsumen, de-
ngan demikian perusahaan harus memperbaiki 
kekurangan . yang ada pada dimensi jaminan 
guna tercapainya kualitas pelayanan yang dapat 
memuaskan konsumen. 
Uji hipotesis kemudahan untuk mencapai 
lokasi bengkel menyjmpulk ... , tolak Ho, ini 
menunjukkan bahwa ada perbedaan signifikan 
antara persepsi dan harapan akan kemudahan 
untuk mencapai lokasi bengkel. Harapan 
konsumen pada atribut kemudahan untuk 
mencapai lokasi bengkel belum terpenuhi oleh 
perusahaan. Usmara (2003) mengemukakan 
bahwa konsumen lebih banyak mengunjungi 
suatu tempat yang dekat dengan rumah, 
lengkap, dan tempat dengan pelayanan yang 
cepat. 
Pada uji hipotesis ketersediaan layanan 
melalui telepon menyimpulkan terima Ho, ini 
menunjukkan bahwa tidak ada perbedaan 
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signifikan antara perscpsi dan barapan abo 
. ketersediaan layanan melalui· tclepon. Harapan 
konsumen pada' atribut ketersediaan layanan 
melalui telepon telah terpenuhi oteh perusa-
haan. Rambat (200 1) mengemukakan bahwa 
pelanggan akan merasa puas bila mereka 
mendapatkan pelayanan yang baik atau yang 
sesuai dengan yang diharapkan. 
Uji hipotesis pemberian infonnasi yang 
mudah dimengerti menyimpulkan terima flo. ini 
menunjukkann bahwa tidak ada perbedaan 
signifikan antara persepsi dan harapan abo 
pemberian infonnasi yang mudah dimengerti. 
Harapan konsumen pada atribut pmberian 
infonnasi yang mudah dimengerti telah terpe-
. nuhi oleh perusahaan. Rambat (200 1) menge-
mukakan bahwa infonnasi yang berkualitas 
adalah informasi yang dimengerti oleh peng-
guna dan pendengamya. Infonnasi yang rele-
van, berguna, dan dapat dipercaya akan mem-
pennudah pemahaman infonnasi. 
Sedangkan pada uji hipotesis pemberian 
. diskon dan hadiah menyimpulkan tolak Ho, ini 
menunjukkan bahwa ada perbedaan sighnifikan 
antara persepsi dan harapan akan pemberian 
diskon dan hadiah. Harapan konsumen pada 
atribut pemberian diskon dan hadiah belum 
terpenuhi oleh perusahaan. Menurut Isnaini 
(2004) bahwa pemberian potongan harga dapat 
menjadi alat yang bermanfaat dalam perenca-
naan strategi pemasaran. 
Pada dimensi empati terdapat 2 atribut 
menyimpulkan terima Ho dan 2 atribut 
menyimpulkan tolak Ho. Parasuraman dkk 
dalam Rambat (200 I) mengemukakan. bahwa 
dimensi empati adalah dimensi dengan urutan 
terakhir dalam derajat kepentingan kuatitas 
pelayanan. Tetapi, pihak perusahaan industri 
ataupun jasa tetap harus memperbaiki keku-
rangan yang ada pada dimensi empati guna pe-
ningkatan kualitas pelayanan. 
Dengan diketahuinya perbedaan per-
sepsi dan harapan pada dimensi bentuk fisiko 
dimensi keandalan, dimensi daya tanggap, 
dimansi jaminan, dan dimensi empati, pihak 
perusahaan perlu mengupayakan komunikasi 
yang lebih baik dengan konsume" untuk dapat 
lebih memahami persepsi konsumen. Hal ini 
sangat penting karena menurut LeBouf (2000) 
bahwa persepsi koosumen adalah hal yang 
paling menentukan keberhasilan kepuasan 
pelayanan. 
Dati hasil anaIisis secara keseluruhan 
atribut diperoleh kesimpulan tolak Ho yang 
berarti ada perbedaan yang signifikan antara 
persepsi dan harapan konsumen. Hal ini sejalan 
dengan yang dikemukakan Parasuraman dkk 
dalam Rambat (2001) berkaitan dengan ke-
senjangan persepsi manajemen. Bahwa penye-
bab munculnya ketidakpuasan konsumen dise-
babkan adanya kesenjangan antara harapan 
konsumen dan persepsi manajemen. 
5.PENUTUP 
Ada dua atribut tambahan terhadap 
atribut yang dikembangkan Parasuraman dalam 
kualitas pelayanan bengkel, yaitu kebersihan 
ruang tunggu dan tersedianya tempat ibadah. 
Terdapat 6 atribut yang tidak ada perbedaan 
antara persepsi dengan harapan pelanggan yaitu 
kerapihan berpakaian para karyawan, keber-
sihan toilet, kemudahan prosedur pelayanan 
bengkel, kemudahan mendapatkan suku cadang, 
ketersediaan layanan melalui telepon, dan 
pemberian infonnasi yang mudah dimengerti. 
Ada 18 atribut yang tcrdapat perbedaan antara 
persepsi dengan harapan' pelanggan, yaitu 
kecanggihan dan kelengkapan peralatan beng-
kel, sarana pendukung ruang tunggu, keamanan 
area parkir, kebersihan ruang tunggu, terse-
dianya tempat ibadah, ketelitian mekanik dalam 
memperbaiki mobil, ketepatan waktu penyele-
saian, ketang~apan -:~awan menanggapi ke-
luhan, pemberitahuan infonnasi mengenai ke-
adaan mobil yang sedang diperbaiki, kecepatan 
pelayanan meja depan waktu pendaftaran, ke-
cepatan kerja mekanik, keramahan karyawan, 
pengetahuan dan keahlian karyawan, tanggung 
jawab terhadap hasil pekerjaan, keamanan dari 
kesalahan biaya perbaikan, kemudahan menca-
pai lokasi, dan pemberian diskon. Pengujian 
Peringkat Wilcoxon antara tingkat persepsi dan 
tingkat harapan menyimpulkan tolak Ho yang 
berarti ada perbedaan antara persepsi dan 
harapan konsumen. Secara keseluruhan atribut 
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tersebut belum memenuhi harapan para 
konsumen. 
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